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1.  UVOD 
 
U počecima razvoja, putovanja su bila privilegija malobrojnih pojedinaca, a danas u 
turističkim kretanjima sudjeluje više od milijardu turista godišnje. Turizam je veliki pokretač 
novih investicija, te osigurava nova radna mjesta i poslovne prilike. Globalizacija, slobodno 
vrijeme, tehnološke i druge inovacije utjecale su na pozicioniranje turizma kao jednog od 
najglavnijeg faktora ekonomskog razvoja. Globalni trendovi koje stvaraju potrošači moraju se 
čim prije analizirati kako bi se poslovanje hotelskih poduzeća moglo prilagoditi 
promjenjivom turističkom tržištu. Kako bi hotelska poduzeća opstala na tržištu, potrebno je da 
upoznaju želje i potrebe potrošača kako bi mogli  formirati privlačnu i inovativnu ponudu sa 
raznovrsnim i kvalitetnim sadržajima, gdje  se posebna pozornost posvećuje dizajnu interijera 
i gastronomskoj ponudi.  
Cilj ovog završnog rada je pobliže opisati  inovacije u hotelskoj industriji koje obilježavaju 
21. stoljeće.  
Za pisanje rada je korištena stručna literatura, internetske stranice i statistički podaci. Rad se 
sastoji od 7 cjelina u kojima je opisana djelatnost hotelskog poduzeća, inovacije na 
turističkom tržištu, promjene u tehnologije, vrstama hotela i njegovim uslugama, načinu 
promoviranja i rezerviranja.  
U prvoj cjelini detaljno je opisan pojam hotela i hotelijerstva, koji proizvodi i usluge se nude 
u hotelskim poduzećima, kako posluje, te je opisana povijest hotelijerstva u Hrvatskoj. U 
drugoj cjelini opisane su promjene na turističkom tržištu potražnje, dakle koliko je turista 
noćilo u određenim smještajnim objektima, broj dolazaka i noćenja u Hrvatskoj, korištenje 
usluga, dobne skupine turista i dr. U trećoj cjelini opisane su vrste inovacija, inovacije u 
tehnologiji, hotelskim uslugama, dizajnu i vrstama hotela. U četvrtoj cjelini opisana je 
važnost rezervacija za hotele i goste, vrste rezervacija i rezervacijskih sustava i proces 
rezerviranja hotelskih usluga, te inovacije u načinu rezerviranja usluga. U petoj cjelini opisane 
su vrste promocija  i uloga promocije u hotelskom poduzeću kao i promjene u promociji. 




2.  HOTEL I HOTELIJERSTVO 
 
Riječ hotel potječe od francuske riječi „hote“  (gost i domaćin), a izvedena je iz latinske riječi 
„hostes“ (gost, gostoprimac) i „hospital“ (kuća za goste), podrijetlo vuče iz latinskog korijena 
riječi „hospic“ i „hospitium“ (konačište, gostinjac), odnosno „hospes“ i „hospitis“ (gost i 
gostovanje), „hospitalis“ (gostoljubiv, gostovati, posjetiti kao gost)1. Hotel se definira kao 
smještajni objekt u kojem se gostima pružaju usluge smještaja i doručka,a mogu se pružati i 
druge ugostiteljske usluge2. Također se može definirati kao kategorizirani ugostiteljski objekt 
za smještaj u kojem se gostima iznajmljuju sobe ili apartmani, te pružaju usluge smještaja i 
doručka, ali i druge usluge uobičajene u ugostiteljstvu u zavisnosti od kategorizacije i tipa 
hotela3. 
Hotelijerstvo je gospodarska aktivnost pružanja usluga smještaja glede zadovoljenja potreba 
smještaja i drugih usluga koje se pružaju na hotelijerski način4. Također se hotelijerstvo može 
definirati kao djelatnost koja gostima pruža usluge smještaja, hrane, točenja pića, odmora, 
rekreacije te drugih usluga. Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost ima vrlo važnu ulogu u 
mnogim zemljama jer sa svojim aktivnostima i strukturom ponude omogućuje razvoj 
kulturnog, vjerskog, odmarališnog, kongresnog, zdravstvenog, te ostalih oblika turizma, ali i 
osigurava brojna radna mjesta u različitim zanimanjima koja tvore hotelsku industriju.  
 
2.1 Vrste hotela 
 
U ovom dijelu rada u svrhu jasnijeg objašnjenja hotelijerstva jasnije će se definirati vrste 
hotela koji se nude na turističkom tržištu i koje turisti svakodnevno koriste. Postoje različite  
vrste hotela, što se može vidjeti iz mnogih naziva koje se koriste kako bi se imenovao 
određeni tip. Kada govorimo o nazivima hotela, svaki nas može uputiti na standard ili položaj, 
ali nam ne opisuje sve njegove značajke. Ono što hotele razlikuje jedne od drugih je 
arhitektura, dizajn, lokacija, hotelski sadržaji, kvaliteta ponude, raznovrsnost hrane, stručnost 
osoblja i dr. 
 
1 Galičić, V.  Poslovanje hotelskog odjela smještaja. Sveučilište u Rijeci- Fakultetu za menadžment u turizmu i 
ugostiteljstvu, Opatija, 2017.  str. 28. 
2 Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji, posebnim standardima i posebnoj kvaliteti smještajnih objekata iz 
skupine hoteli, NN, br. 88/ 2007., članak 6. 
3 Cerović, Z.  Hotelski menadžment. Fakultet za turistički i hotelski menadžment, 2003., str. 74. 
4 Ibidem, str. 67. 
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Najčešća podjela hotela je prema kriterijima koji su navedeni na slici 1. 
Slika br. 1. Podjela hotela prema kriterijima 
 
Izvor: Galičić, V. (2017). Poslovanje hotelskog odjela smještaja. Sveučilište u Rijeci- Fakultetu za menadžment 
u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, str. 41. 
 
a) Prema lokaciji hoteli se mogu podijeliti na sljedeće vrste5: 
• Urbani (gradski ili komercijalni) hoteli su hoteli koji su smješteni u gusto 
naseljenim središtima  gradova u kojima uglavnom odsjedaju poslovni ljudi. U 
takvim hotelima gosti očekuju najveću razinu kvalitete za vrijeme njihovog 
boravka. 
• Odmorišni hoteli su hoteli koji se nalaze u područjima izvan naseljenih 
gradova: u planinama, na moru, otocima itd. Sa svojim sadržajima namijenjeni 
su gostima koji su kao motiv svog putovanja odabrali odmor, rekreaciju i 
razonodu. 
• Airportel (airport hotel ili aerodromski hotel) je hotel smješten u blizini 
zračnih luka. U takvim hotelima odsjedaju poslovni ljudi, osoblje zrakoplova, 
putnici koji čekaju letove te putnici kojima su letovi otkazani. Danas se takvi 
hoteli sa svojim uslugama sve više približavaju tipu gradskih hotela. 
• Akvatel (akva hotel) ili ploveći hotel je brod opremljen za duža putovanja i 
odmor. Brod je izgrađen tako da ima kombinaciju hotela i motornog čamca sa 
6 – 10 postelja i komfora hotela. 
• Botel (boat hotel) je vrsta specijaliziranog ugostiteljskog objekta koji nudi 
usluge smještaja i servis za nautičare i stalno usidrene brodove. Sagrađen je uz 
marinu i služi  turistima koji dolaze vlastitim plovnim jedinicama. 
 
5 Galičić, V., op.cit., str. 42. 
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• Motel (motor hotel) je hotel za motoriste koji je lociran uz ili u neposrednoj 
blizini glavnih prometnica. To je ugostiteljski objekt spojen sa garažom i 
servisom za popravak automobila. Gostima se pruža usluga smještaja i 
doručka, a smještaj se pruža u  smještajnim jedinicama koje su u pravilu sobe, 
a mogu biti i apartmani.  
• Pop – up hotel je privremeni hotel koji se postavlja u kratko vrijeme i 
neposredno prije održavanja velikih događaja na otvorenom. Moguće ih je 
integrirati od različitih konstrukcija kao što su šator ili module na pokretnim 
vozilima. 
• Tranzitni hotel je hotel koji služi za kratki boravak gostiju, a najčešće se nalazi 
u tranzitnoj zoni međunarodnih zračnih luka.  
b) Prema ponudi hoteli se mogu podijeliti na6: 
• Kongresni hoteli su u principu hoteli velikog smještajnog kapaciteta i koji 
raspolažu s velikim dvoranama za različite događaje. Rezervacije se u pravili u  
takvoj vrsti hotela primaju od dvije do deset godina unaprijed.  
• Garni hoteli su hoteli koji nude samo usluge smještaja, dok samo rijetki takvi 
hoteli nude i uslugu doručka. S obzirom na kapacitet, to su manji hoteli s 20 do 
30 soba. Osim usluga noćenja, ne nude druge dopunske usluge, te imaju 
prihvatljive cijene za sve goste. 
• Birohotel je ugostiteljski objekt koji je smješten u gradovima, te uz uslugu 
smještaja pruža gostima, poslovnim ljudima uredski namještaj s posebnom 
tehnikom i specijaliziranim osobljem. Osim usluge noćenja, pruža i uslugu 
doručka. 
• Casinohotel je hotel u kojima su osnovne usluge igre na sreću. Ovakvi hoteli 
imaju kategoriju luksuznih hotela i u njima je najvažnija oprema i prostori za 
igre na sreću. Neki casino hoteli imaju i do 4000 postelja, te sve više nude 
dodatne sadržaje kao što su golf i teniski tereni, čarter letove, vrhunske 
restorane itd.  
• Butique hotel je luksuzan hotel do 50 soba. Obično su opremljeni stilskim i 
luksuznim namještajem, te se razlikuju od ostalih hotela po personaliziranoj 
usluzi i namještaju. Najpopularniji su u Sjedinjenim Američkim Državama i 
Velikoj Britaniji te istočnoj Aziji. 
 
6  Galičić, V., op.cit., str. 44. 
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• Eko – hotel je hotel opremljen prema ekološkim principima, od same gradnje 
do opremljenosti u sobama. U ponudi imaju organsku hranu i pića 
kontroliranog ekološkog porijekla, prirodnu kozmetiku, ekološko grijanje, 
posebne menue, vrt s voćem i povrćem uzgojenih bez kemije.  
• Couples Only hoteli su hoteli namijenjeni isključivo samo za parove. U ponudi 
nude opuštanje u intimnom okruženju s posebnom gastronomskom all 
inclusive i a la carte ponudom. Cjelodnevni program obuhvaća dnevne 
sportsko – rekreativne sadržaje, programe relaksacije i masaže, degustacije 
vina, dok su večernji programi bazirani na događajima kao što su Black and 
White night, večer ljubavi, večer hrvatske kulture i sl. 
• Budget hotel je hotel koji u svojim sobama osiguravaju skroman smještaj, uz 
ograničenu ponudu usluga prehrane i pića.  
• Hostel je ugostiteljski objekt u kojem se gostima pružaju usluge smještaja, a 
mogu se pružiti i usluge prehrane, pića i napitaka. Smještajne jedinice u 
hostelu su sobe i/ili spavaonice. To je objekt niže kvalitete smještaja i komfora 
od hotela. Smještaj je najčešće organiziran u više krevetnim sobama sa 
zajedničkom kupaonicom. 
• Self service hoteli su hoteli bez osoblja u kojem gosti sami rezerviraju 
smještaj, sami se prijavljuju i odjavljuju bez posredovanja osoblja hotela.  
• Zeleni hoteli su hoteli vezani uz ekološke energetske ideje. To su hoteli koji su 
energetski učinkoviti i za grijanje i pripremu tople vode koriste solarni sustav. 
c) Prema veličini hoteli se mogu podijeliti na7: 
• Male hotele koji imaju smještajni kapacitet do 100 soba. 
• Srednje hotele koji imaju smještajni kapacitet od 101 do 200 soba. 
• Velike hotele koji imaju smještajni kapacitet od više od 201 soba. 
 
d) Prema razini usluge hoteli se mogu podijeliti na8: 
• Vrhunska usluga je najviša razina kvalitete usluge koja se mora pružati u 
hotelima najviše kategorije. Ovdje se također podrazumijeva i najviša cijena 
usluge. To su hoteli koji su kategorizirani u prvu kategoriju i označavaju se sa 
pet zvjezdica. 
 
7  Galičić, V., op.cit., str. 48. 
8  Galičić, V., op.cit., str. 51. 
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• Srednja usluga je srednja razina kvalitete usluge u hotelijerstvu koja se pruža u 
hotelima srednje kategorije, odnosno u hotelima sa četiri zvjezdice.  
• Ekonomska / ograničena usluga je najniža razina kvalitete usluga u 
hotelijerstvu. Ova razina se odnosi na hotele koji su kategorizirani u treću 
kategoriju i označeni su sa tri zvjezdice.  
e) Prema vlasništvu hoteli se mogu podijeliti na9: 
• Nezavisni hoteli su oni koji posluju samostalno. Nisu vezani uz neki hotelski 
sustav, već samostalno i nezavisno vode svoju poslovnu politiku, marketinšku 
politiku, politiku prodaje i cijena te zauzimaju svoju specifičnu nišu na 
turističkom tržištu. Takva vrsta hotela može opstati na turističkom tržištu ako 
su to manji hoteli i ako već imaju prepoznatljivog gosta. 
• Hoteli s menadžerskim ugovorima su hoteli čiji su vlasnici zasnovali ugovorni 
odnos s hotelskim lancem. Po ugovoru o menadžmentu davatelj menadžmenta 
se obvezuje da će voditi poslovanje hotela ili određene poslovne funkcije, 
donositi poslovne odluke, obavljati poslove zastupanja, poslove planiranja i 
marketinga.  Ovakvi se ugovori sklapaju između velikih hotelskih poduzeća u 
mješovitom vlasništvu gdje vlasnik ne zna detalje hotelskog poslovanja te 
ugovorom traži usluge menadžmenta. Obično takvi ugovori traju od sedam do 
deset godina, a mogu trajati n neodređeno vrijeme. 
• Franšizni hoteli su hoteli koji s hotelskim lancima ugovaraju poslove vezane 
uz oglašavanje, marketing ili prodaju. Ugovorom se utvrđuju strogi standardi o 
dizajnu, opremi, proceduri rada, te iznos godišnje naknade za pripadnost lancu.  
• Timeshare hoteli su hoteli u kojima posjetitelji ugovorom kupuju sobu ili 
apartman i tako postaju vlasnici samo za to ugovorom određeno vremensko 
razdoblje u godini. To znači da jedna smještajna jedinica ima više suvlasnika.  
• Condo hoteli su hoteli slični timeshare hotelima, razlika je u tome što  u  ovim 
hotelima postoji samo jedan vlasnik jedne smještajne jedinice. Vlasnik može 
upravi društva javiti kada ne želi koristiti svoju smještajnu jedinicu, te u tom 





9  Ibidem,  str. 52. 
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2.2 Hotelske usluge 
 
Možemo reći da hotelska usluga označava skup usluga i proizvoda koji se nude gostima u  
hotelskom objektu, odnosno poduzeću kako bi ispunili potrebe smještaja, prehrane i točenja 
pića, te ostalih dodatnih usluga koje se pružaju i naplaćuju na način da gost zadovolji sve 
svoje potrebe i motive. Hotelske usluge su vrlo važne za uspjeh svih hotelskih poduzeća jer 
čine temeljni prihod poslovanja. Svaki gost prilikom dolaska u hotel ima određena 
očekivanja, te želi iskusiti kvalitetu usluge koju je platio.  
Slika br. 2 . Vrste hotelskih usluga 
 
Izvor: Galičić, V. (2017). Poslovanje hotelskog odjela smještaja. Sveučilište u Rijeci- Fakultetu za menadžment 
u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, str. 57 
 
1. Osnovne hotelske usluge10:  
a) Usluga smještaja – gost hotela koristi hotelsku uslugu smještaja kada je 
evidentiran kao hotelski gost, pa makar pri tom samo noćio, stoga se u 
osnovnu hotelsku uslugu razvrstava usluga smještaja, ali i ostale usluge 
b) Usluga prehrane i točenja pića i napitaka – usluga prehrane se može vršiti u 
restoranu ili u sobi ( room – service), dok je usluga točenja pića i napitaka 
usluga alkoholnih, bezalkoholnih pića i toplih i hladnih napitaka.  
 
 
2. Pomoćne hotelske usluge11: 
a) Evidentirane i plaćene usluge koje gosti koriste, a odnose se na usluge 
pomoćnog ili dodatnog kreveta u sobi, usluge posredovanja pri telefoniranju, 
pranje i glačanje gostinjskog rublja i odjeće, kemijsko čišćenje odjeće, 
 
10  Galičić, V., op.cit., str. 57. 
11  Ibidem, 58. 
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održavanje obuće, prodaja duhanskih proizvoda, razglednica i različitih 
predmeta za svakodnevnu uporabu, iznajmljivanje sportske opreme, 
organizacija različitih vrsta poslovnih skupova, te ostale evidentirane i 
naplaćene usluge. 
b) Neevidentirane usluge su sve usluge koje nisu nigdje evidentirane, gost ih je 
koristio, a nije ih posebno platio, već su dio neke druge usluge u kojoj su 
sadržane i plaćene. U ovu skupinu ubrajaju se doček i ispraćaj gostiju, prijenos 
prtljage, prijevoz gostiju, davanje različitih vrsta informacija i obavijesti, 
primanje, davanje i otpremanje pošte za goste, čuvanje stvari i vrednota, 
organizacija zabave, plesa, animacije i sportsko – rekreativnih sadržaja, 
mjenjačka služba, usluga parkiranja, čuvanje i garažiranje automobila, izložbe 
u hotelskim prostorima, davanje besplatnih prostora i opreme i sl. 
 
2.3 Hotelski odjeli i procesi 
 
Budući da je vođenje hotela danas vrlo složena djelatnost menadžeri moraju biti u stanju 
nadgledati poslovanje iz nekoliko perspektiva: financija, unutrašnje djelatnosti, inovacija i 
učenja, te najvažnije gostiju12. Hotelsko poslovanje prikazuje cjelokupni uspjeh poslovanja 
hotelskih poduzeća u svim područjima. Uspješno poslovanje je nužno za hotelska poduzeća 
koja žele opstati i napredovati na turističkom tržištu.  O tome brinu operativni odjeli koji 
stvaraju prihode, te odjeli podrške koji stvaraju rashode.13 Jedan od najvećih izazova hotela je 
radna snaga jer ona ovisi o kvaliteti usluga i zadovoljstvu gostiju. Hotelsko poslovanje se 
sastoji od proizvodnih i uslužnih procesa, odnosno opipljivih proizvoda i neopipljive usluge.  
Odjel recepcije je mjesto koje se prvo direktno susreće sa korisnikom usluge, te se ovdje vrše  
razni poslovi, od primanja gostiju pa sve do njihovog smještaja u sobe. Osoblje ima raznolik 
opseg poslova koje moraju izvršavati tijekom dana. Gost ovdje stječe prvi dojam o hotelu zato 
je potrebno da osoblje bude ljubazno, pažljivo, strpljivo, komunikativno i da govori barem tri 
strana jezika itd. Na odjelu recepcije mogućnosti poboljšanja kvalitete poslovanja su znatno 
velike. Smanjivanje troškova i poboljšanje rada moguće je ostvariti boljom organizacijom 
utrošenog vremena, radne snage, te potrošnog materijala.  
 
12 Galičić, V., op.cit., str. 180. 




Usluga smještaja je glavni pojedinačni izvor prihoda hotelskih poduzeća, a u mnogima 
prodaja soba nadmašuje prodaju svih drugih proizvoda zajedno. Većina gostiju svoje 
smještajne jedinice rezervira nekoliko sati, tjedana ili mjeseci unaprijed. Veliki dio poslovne 
potražnje stvara mali dio gostiju koji se često služe hotelima, a najveći dio potražnje čine 
gosti koji se hotelima koriste zbog odmora, a ostala potražnja dolazi od velikog broja ljudi 
koji u hotelima borave povremeno.  
Odjel hrane i pića je također vrlo važna djelatnost svakog hotelskog poduzeća. Priprema 
hrane i pića za ishod ima složen proizvod načinjen od potrošne robe i usluge, a potrošak 
materijala je direktni trošak prodaje14. Za razliku od hotelskog smještaja, hrana i piće se mogu 
posluživati onim gostima koji jesi i onima koji nisu odsjeli u hotelu.  
Zadatak odjela domaćinstva hotelskog poduzeća je opsluživanje gostinjskih soba, održavanje 
čistoće javnih prostora, prostora zaposlenika, sportskih prostora, dekoriranje interijera hotela i 
dr. Sve organizacijske jedinice hotela su direktno ili indirektno povezane sa domaćinstvom 
zato je za kvalitetno poslovanje važna  međusobna suradnja s ostalim odjelima. 
Za efikasnost poslovanja nije važno vlasništvo nego kvaliteta upravljanja. Najvažniji element 
financijskog rezultata poslovanja poduzeća je ostvarena dobit, odnosno prihod od kojeg su 
odbijeni svi troškovi i izdaci. Na poslovni rezultat hotelskog poduzeća mogu utjecati mnogi 
faktori: tržišni uvjeti, lojalnost gostiju i kultura usluga, kontrola efikasnosti, uslužna kultura i 
vrijednost branda, broj gostiju, tj. stupanj korištenja kapaciteta, fiksni i varijabilni troškovi, 
primjena ugostiteljskih standarda, prosječna cijena sobe15.  
Procesi sa kojima se susreću hoteli u svom poslovanju su: 
• glavni procesi 
• procesi potpore  
• upravljački procesi.  
Glavni procesi su usredotočeni na zadovoljenje potreba, želja i zahtjeva vanjskih korisnika, 
odnosno kupaca. Povezuju različite organizacijske jedinice i dijelove poduzeća. Kod takve 
vrste procesa plan i proizvod u nastanku su čvrsto integrirani, te ih se još naziva i vodoravnim 
poslovnim procesima. 
Procesi potpore pružaju podršku poslovanja poduzeća, te omogućavaju odvijanje upravljačkih 
i ključnih poslovnih procesa bez problema. Usmjereni su na zadovoljenje zaposlenika, 
 
14 Galičić, V., op.cit.,  str. 102.  
15 Pirija, D., op.cit., str. 299. 
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odnosno korisnika unutar organizacije. Procesi potpore podrazumijevaju tehnološku potporu, 
računovodstvenu podršku,  upravljanje ljudskim potencijalima, te su poprilično 
standardizirani.  
Upravljački procesi služe za usmjeravanje i upravljanje poduzećem. Još se nazivaju okomitim 
poslovnim procesima. Ova vrsta procesa obuhvaća i procese rezvoja, planiranja, budžetiranja, 
osiguranja, raspodjele resursa, komunikacija i donošenja strateških odluka. U njihovom 
izvođenju sudjeluju menadžeri najviše razine.  
 
2.4 Povijest i faze razvoja hotelijerstva u Hrvatskoj 
 
Hotelijerstvo kao gospodarska djelatnost pružanja usluga smještaja, prehrane i pića poznata je 
još od davnina. Povijest hotela povezuje se s ranim biblijskim vremenima. Riječ „hotel“ 
počela se koristiti 1760. kada su se u Londonu pojavili hotel garni ili velike kuće u kojima su 
se stanovi iznajmljivali na dnevnoj, tjednoj i mjesečnoj bazi. Njihova pojava je omogućila 
posjetiteljima da ne koriste više uobičajene metode smještaja u svratištima i sličnim 
gostionicama, te da se okrenu nečem raskošnijem. 1550.  na području Hrvatske donesen je 
Zakon o krčmarenju. Prvi hoteli u Hrvatskoj počeli su se graditi u prvoj polovici 19. st. u 
Zagrebu i Varaždinu, a kasnije su se počeli graditi u Opatiji i na Hvaru. U drugoj polovici 19. 
i početkom 20.st počeli su se graditi „suvremeni“ hoteli: Hotel „Kvarner“ u Opatiji 1884., 
Hotel „Vindobana“ u Malom Lošinju 1887. i Hotel „Therapia“ u Crikvenici 1895. godine.   
Razvoj hrvatskog hotelijerstva može se promatrati s nekoliko aspekata:16 
• razvoja turističke potražnje 
• oblika i strukture kadrova i menadžmenta 
• arhitekture i urbanizma 
• društveno političkog uređenja 
• socioloških odnosa u društvu 
• gospodarske razvijenosti društva 
• komunalno infrastrukturalnih razina opremljenosti 
• prometne povezanosti 
Također, razvoj hrvatskog hotelijerstva može se sagledati kroz šest faza17: 
 
16 Cerović, Z. Hotelski menadžment. Fakultet za turistički i hotelski menadžment, 2003.,  str. 75. 
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Prva faza odnosi se na prvobitno hotelijerstvo ( 1844. – 1884.) kada su se počela pojavljivati 
prva masovna putovanja parobrodima i vlakovima. To je period kada su se počeli graditi prvi 
hoteli, vile za odmor, pansioni u gradovima i odmorišnim destinacijama, te prvi pokušaji 
pružanja složenih usluga smještaja i prehrane. Tako se u Opatiji izgradio prvi objekt „Villa 
Angiolina“ za odmor koju je sagradio riječki veletrgovac i patricij Higin Scarpa. Prvi hotel sa 
13 soba datira iz 1868. Na Hvaru , a osniva ga Higijeničarsko društvo Societa Igienica18.  
Druga faza se odnosi na elitno hotelijerstvo ( 1884. – 1914.) započinje izgradnjom hotela 
„Kvarner“ u Opatiji kojeg 1884. gradi Društvo južnih željeznica iz Beča.  Ovaj hotel se 
smatra prvim „suvremenim“ hotelom na našim prostorima, zato se ta godina uzima kao 
početna godina suvremenog hrvatskog hotelijerstva. Godine 1885. otvoren je „Kronprinzessin 
Stephanie“ ( danas Imperijal)  u Opatiji. Ovaj period započinje gradnjom prvog elitnog hotela, 
te je obilježen gradnjom velikih i veličanstvenih arhitektonskih rješenja. Hoteli po prvi put 
imaju suvremenu organizacijsku strukturu s jasno definiranim procesnim funkcijama, 
uslugama recepcije, restorana i domaćinstva. Prvi put se u hotelima javlja parno grijanje, 
telefon, zanimanja kao što su hotelski kuhari, sobarice i recepcionari.  
Treća faza,  hotelijerstvo između dva svjetska rata ( 1918. – 1939.) je period obilježen s 
velikom ekonomskom krizom. U turističke destinacije ne dolaze turisti iz Austrije, Njemačke 
ili Italije, već počinju dolaziti turisti iz Češke i Slovačke i nove državne tvorevine Jugoslavije. 
U tom vremenskom periodu 1925.  izgrađen je hotel Esplanade koji je prvi obilježio 
hotelijerstvo 20. st. na hrvatskom prostoru.  
Četvrta faza je hotelijerstvo poslije II. svjetskog rata (1945. – 1966.) koja je obilježena novim 
ideološkim značajkama turizma. Prvi puta Hrvatsku masovnije posjećuju turisti iz Zapadne 
Njemačke, Italije i Austrije. Nakon ratnih razaranja hoteli koji se u tom periodu obnavljaju, 
dograđuju pripadaju moderni ili socrealizmu. U tom periodu dolazi do masovnog 
zapošljavanja u ugostiteljstvu i turizmu, te otvaranja većeg broja srednjih strukovnih škola. 
1961. otvara se Visoka škola za ugostiteljstvo u Opatiji. 
Peta faza, razvijeno tržišno hotelijerstvo ( 1966. – 1990.) je faza snažne kvantitativne 
izgradnje u hotelijerstvu pod utjecajem političke liberalizacije i otvaranja prema inozemnim 
tržištima. Ovaj period obilježava otvaranje hotela Marijan u Splitu i hotela Ambasador u 
Opatiji. To je vrijeme neodređenog urbanizma, promjena u političkoj volji i orijentaciji 
društva, ali s izgrađenim velikim brojem hotela raznih stilova, veličina i kreacija koje su bitno 
 
17 Cerović, Z. Hotelski menadžment. Fakultet za turistički i hotelski menadžment, 2003.,  str. . 76. 
18 Ružić, D., Upravljanje marketingom u ugostiteljstvu, Sveučilište J.J Strosmayera u Osijeku, Ekonomski 
fakultet, Osijek, 1997., str. 20. 
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utjecale na razvoj menadžmenta u hotelijerstvu. Ovdje prevladavaju hoteli srednje kategorije 
kvalitete, 82 % svih hotela bilo je razvrstano u B kategoriju. 
Šesta faza, hrvatsko hotelijerstvo u restrukturiranju ( 1991. – do danas) je obilježeno 
osnivanjem samostalne države Hrvatske, materijalnom destrukcijom, gubitaka turističkih 
emitivnih tržišta, promjenom vlasničke strukture. U tom periodu nema izgradnje novih 
objekata, već samo adaptacija, sanacija i dogradnje. Od značajnijih hotela otvoren je Sheraton 
Hotel u Zagrebu. 1998. započinje prvi investicijski ciklus u hrvatsko hotelijerstvo za Istru i 
Kvarner, a već od 2001. do 2009. se povećavaju investicije u hotelijerstvu za Grad 




















3. PROMJENE NA TURISTIČKOM TRŽIŠTU POTRAŽNJE 
 
Možemo reći kako je jedan od najvažnijih i najznačajnijih trendova današnjice trend rasta 
turističke potražnje koji je povezan s trendom rasta turističke ponude. Turistička potražnja se 
definira kao ukupan broj osoba koji sudjeluje u turističkim kretanjima ili se želi uključiti u 
turistička kretanja da bi se koristile različitim uslugama u mjestima izvan svoje uobičajene 
sredine u kojoj žive i/ ili rade19. Danas turiste sve više i više na putovanja pokreće želja za 
novim iskustvima i doživljajima, avanturama, naglašenim aktivnostima, upoznavanju novih 
destinacija  i sl. Sve više turista se okreće zdravstvenom turizmu i time veliki postotak izabire 
putovanja koja podrazumijevaju pješačenje, planinarenje, biciklizam, trčanje, korištenje 
wellness usluga i dr., ali i boravak u hotelima koji su orijentirani na ekološku ponudu. 
Turistička potražnja je u stalnom porastu, ali je također broj turističkih destinacija sve veći. Iz 
godine u godinu turisti su sve više informirani o kvaliteti usluga, postaju iskusniji i 
zahtjevniji, uspoređuju standarde kvalitete, te za svoj novac žele dobiti što više pogodnosti i 
kvalitetnih sadržaja. Turisti skraćuju trajanje glavnog godišnjeg odmora kako bi na 
raspolaganju imali više kraćih putovanja u različite turističke destinacije i time prikupili više 
doživljaja i iskustva. Također jedan od trendova je pokušaj miješanja nekoliko proizvoda u 
destinaciji, npr. luksuzni smještaj i jeftino prijevozno sredstvo ili obrnuto. Sve manje koriste 
turističke posrednike i smještajne jedinice rezerviraju samostalno pomoću rezervacijskih 
sustava.  
Pošto se turistička potražnja iz godine u godinu mijenja, zadaća hotela je da kontinuirano 
prate i prikupljaju nove podatke o stanju na turističkom tržištu kako bi bili primamljivi 
turistima i time ostvarili što više prihoda. 










Domaći 1 576 694 2 021 709 128,22 5 758 924 6 476 646 112,46 
Strani 8 693 796 16 644 871 191,45 49 229 508 83 175 143 168,95 







Iz tablice možemo vidjeti kako su se dolasci stranih turista u 2018. u odnosu na 2009. godinu 
znatno povećali, i to za čak 91, 45 %. Dok su se dolasci domaćih turista u  2018. u odnosu na 
2009. godinu povećali za 28,22 %.  Time možemo zaključiti kako je Republika Hrvatska u 
zadnjih 9 godina poprilično napredovala u svim segmentima tržišne ponude i razvijanja 
turističkih destinacija. Naravno uzimajući u obzir gradnje novih smještajnih objekata i 
proširivanja postojećih.  
          Tablica br. 2: Dolasci i noćenja turista po vrstama smještajnih objekta, 2006. i 2018. 
Smještajni objekti 
DOLASCI NOĆENJA 
2006 2018 2006 2018 
Hoteli i aparthoteli 3 848 6 561 421 14 764 20 436 097 
Turistička naselja 671 555 794 4 532 3 117 856 
Turistički apartmani 146 212 605 1 040 1 251 445 
Pansioni 60 131 634 187 447 739 
Guest house 38 16 265 142 86 209 
Kampovi, kampirališta i kamp odmorišta 1 856 2 831 370 12 634 18 704 799 
Sobe, apartmani, kuće za odmor 169 7 682 491 816 43 382 221 
Prenoćišta 56 54 661 137 160 700 
Lječilišta 28 12 590 211 107 786 
Odmarališta 94 18 125 563 106 638 
Gostionice 8 4 268 17 7 708 
Učenički i studentski domovi 8 15 095 33 52 819 
Planinski i lovački domovi 8 13 637 16 29 986 
Hosteli 102 450 035 356 1 105 142 
Nekategorizirani objekti 110 12 780 440 67 220 
Ukupno 7 202 18 572 771 35 888 89 064 365 
                  Izvor: DZS 
 
Iz tablice možemo vidjeti kako se potražnja u svim vrstama smještajnih objekata u 2018. 
znatno povećala u odnosu na 2006. godinu. U 2006. godini najviše dolazaka je zabilježeno u 
hotelima i aparthotelima, dok je u 2018. godini najviše dolazaka zabilježeno u sobama, 
apartmanima i kućama za odmor. Noćenja turista u objektima su nešto veća od samih 
dolazaka, pa tako u 2006. godini najveći broj dolazaka imaju također hoteli i aparhoteli, dok u 
2018. godini najviše dolazaka bilježe sobe, apartmani i kuće za odmor. Najmanje dolazaka u 
2006. je zabilježeno u gostionicama koje pružaju uslugu smještaja te u studentskim, 
učeničkim i planinskim domovima, što se također može vidjeti i za noćenja u toj godini. u 
2018. najmanje dolazaka i noćenja bilježe gostionice. 
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Tablica br. 3: Pregled hotelskog kapaciteta za 2006., 2014. i 2018. godinu 
BROJ 
ZVJEZDICA/GODINA 
2006 2014 2018 
2 * 23 158 16 631 9 882 
3* 66 678 52 074 44 722 
4* 15 563 51 534 61 833 
5* 5 096 10 984 12 099 
Izvor: Ministarstvo turizma 
Iz tablice možemo vidjeti kako se hotelski kapacitet u hotelima sa dvije  i tri zvjezdice 
drastično smanjuje, dok se kapacitet u hotelima sa četiri i pet zvjezdica iz godine u godinu  
drastično povećava.  
Graf br. 1. Posječenost Hrvatske prema godinama i dobnoj skupini inozemnih turista 
 
Izvor: Ljeto Tomas 2017, Stavovi i potrošnja turista u Hrvatskoj, institut za turizam, Zagreb, ožujak 2018. 
 
Prema istraživanju Tomas ljeto 2017., rezultati su pokazali dominaciju turista srednje dobi u 
svim godinama, uz stabilnu prosječnu dob turista od 41. godine.  
Prije su turisti dolazili u Hrvatsku većinom zbog odmora, ali sa pojavom nove turističke 
ponude i promjene načina života turista, mijenjaju se i motivi putovanja u turističke 
destinacije. Turisti žele sve više aktivno sudjelovati u raznim aktivnostima tijekom svog 
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Posječenost Hrvatske prema godinama i dobnoj 
skupini turista od 1987 - 2017
Do 29 godina Od 30 do 49 godina 50 i više godina
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Graf br. 2. Motivi dolaska turista u Hrvatsku, 2010. godine 
 
Izvor: Ljeto Tomas 2010, Stavovi i potrošnja 
turista u Hrvatskoj, institut za turizam, 
Zagreb, travanj 2011. 
 
Graf br. 3. Motivi dolaska turista u Hrvatsku, 2017. godine 
 
Izvor: Ljeto Tomas 2017, Stavovi i potrošnja 
turista u Hrvatskoj, Institut za turizam. Zagreb, 
ožujak, 2018 
 
Prema istraživanju, Tomas Ljeta možemo zaključiti kako su 2010. godine motivi dolaska 
turista u Hrvatsku bilo odmor i zabava, u 2017. godini taj postotak je još uvijek vodeći, ali se 
smanjio u odnosu na 2010. godinu. Iz priloženog se može vidjeti kako turisti sve više dolaze 
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Graf br. 4.  Usluga prehrane u okviru usluge smještaja u Hrvatskoj, 2010. godina 
 
Izvor: Ljeto Tomas 2010,  Stavovi i potrošnja 
turista u Hrvatskoj, institut za turizam, 
Zagreb, travanj 2011 
 
Graf br. 5.  Usluga prehrane u okviru usluge smještaja u Hrvatskoj, 2017. godina 
 
  
Izvor: Ljeto Tomas 2017, Stavovi i potrošnja 
turista u Hrvatskoj, Institut za turizam. Zagreb, 
ožujak 2018 
 
Prema rezultatima iz grafa vidi se kako su 2010. godine turisti naviše koristili uslugu 
smještaja u smještajnim objektima, bez da su koristili uslugu prehrane. Taj trend se nastavlja i 
ovih godina, ali uz povećanje korištenja usluge noćenja s doručkom. Također je vidljivo 





















Tablica 4. Međunarodni turistički dolasci u svijetu po regijama 
Regija 
Međunarodni turistički dolasci ( u mil.) 
1995 2000 2005 2010 2018 
Europa 304,1 385,6 439,4 476,6 713 
Azija i Pacifik 82 110,1 153,5 203,8 343 
Sj. i Juž. Amerika 109 128,2 133,3 149,8 217 
Afrika 18,9 26,5 35,4 49,4 67 
Bliski Istok 13,7 24,1 36,3 52,9 64 
Ukupno 527,7 684,5 797,9 959,5 1 404 




Prema podacima iz UNWTO- a možemo vidjeti kako  u 2018. godini broj turističkim 
dolazaka u svim zemljama se drastično povećao u odnosu na zadnjih 22 godine. Najvišu 
posječenost turističkim destinacijama bilježi Europa, te Azija i Pacifik. UNWTO predviđa da 
će do 2020. godine udio interregionalnih turističkih putovanja doseći gotovo 25 % ukupnih 
međunarodnih turističkih putovanja.  
Trenutno najpopularnije svjetske destinacije u svijetu su Francuska, Sjedinjene Američke 
Države i Španjolska. Francuska je 2016. godine primila 82,6 milijuna posjetitelja. Kina je 
primila 59,3 milijuna, dok je Italija primila 52,4 milijuna turista. Predviđa s da će buduće 
popularne destinacije biti Kina, Indija, države Bliskog i Srednje istoka i Brazil. Predviđa se da 
će se u Indiji morati izgraditi više od 150 tisuća hotelskih soba kako bi se zadovoljila 
turistička potražnja. U Republici Hrvatskoj iz Kine je u 10 mjeseci 2014. godine realizirano 
oko 54 tisuće dolazaka i 81 tisuća noćenja, što je otprilike povećanje od 36 % u odnosu na 
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4. INOVACIJE U HOTELSKOJ INDUSTRIJI 
 
Kada govorimo o inovacijama, prvo na što se pomisli su novi proizvodi, ali također veliku 
ulogu  imaju i inovacije procesa proizvodnje i pružanja usluga. Zbog napretka tehnologije, te 
sve većih želja i potreba potrošača, poduzeća svakodnevno predstavljaju nove ideje, 
proizvode, usluge i inovacije na turističkom tržištu. Inovacije možemo definirati kao 
organizirani proces kreiranja i uvođenja novih proizvoda i usluga na turističko tržište u cilju 
zadovoljenja želja i potreba potrošača. Također, inovacije uvelike pridonose konkurentskoj 
prednosti. Stvaranjem novih proizvoda, poduzeća postaju konkurentnija u odnosu na druga 
poduzeća te omogućuju očuvanje tržišnog udjela i povećanje profitabilnosti.  
 
4.1 Vrste inovacija 
 
Oslo Priručnik za mjerenje inovacija definira 4 vrste inovacija21: 
• inovacija proizvoda, 
• inovacija procesa, 
• marketinška inovacija i 
• organizacijska inovacija. 
Inovacija proizvoda se odnosi na uvođenje i razvoj novih proizvoda i usluga na turističkom 
tržištu, ali i na poboljšanje postojećih proizvoda i usluga. Uspješnost inovacija proizvoda se 
najčešće mjeri pomoću postotka prodaje novih ili postojećih proizvoda. U hotelijerstvu 
inovacija proizvoda se odnosi na poboljšanje hotelskih usluga kao što su usluga hrane i pića, 
wellness usluge, rekreacijski i sportski sadržaji, zabavni sadržaji i dr.  
Inovacija procesa se odnosi na primjenu nove ili poboljšane proizvodnje ili metode isporuke 
proizvoda ili usluge. Predstavlja uvođenje nove tehnologije koja ubrzava proces proizvodnje, 
povećava preciznost i kvalitetu proizvodnje te smanjuje njihove troškove22.  
Marketinška inovacija podrazumijeva značajne promjene u dizajnu proizvoda, njegovog 
pakiranja, plasiranja na tržište, promoviranja te određivanje cijene. Za marketinšku inovaciju 
od velike je važnosti tehnologija, istraživanje tržišta i povezivanje poduzeća. Cilj joj je 
stvoriti potražnju za određenim proizvodima i uslugama, te zadovoljiti želje i potrebe turista. 
 
21 https://www.oecd.org/site/innovationstrategy/defininginnovation.htm 
22 Galović, T., Uvod u inovativnost poduzeća, Ekonomski fakultet sveučilišta u Rijeci, Rijeka, 2016.,str 41. 
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Organizacijska inovacija obuhvaća primjenu novih organizacijskih metoda u organizacijskoj 
strukturi poduzeća,  djelatnostima, procesima i metodama u odnosu na druge partnere. Ovisno 
o obilježjima tržišta, proizvoda i ciljeva poduzeća organizacijska struktura se treba 
prilagođavati kako bi se osigurao protok informacija, na kraju i poslovni uspjeh.  
 
4.2 Inovacije tehnologije u hotelijerstvu 
 
Tehnološki trendovi u hotelijerstvu razlikuju se po opsegu, utjecaju i izdržljivosti23. Neki 
trendovi su prolazni, a neki dugotrajni. Kada govorimo o hotelskoj industriji , tehnologija 
postaje ključan faktor za privlačenje i zadržavanje hotelskih gostiju. Hoteli sve više važnosti 
pridaju unapređenju sustava kako bi podržali važne poslovne ciljeve, ali prije svega kako bi 
gostima mogli pružiti jedinstveno iskustvo. Razvoj nove tehnologije donosi nove mogućnosti 
za hotele kao što su otvaranje novih prodajnih kanala i mogućnost za ostvarivanje novih 
rezervacija. Također njezinim ulaganjem hoteli dobivaju, ne samo nove usluge i mogućnost 
dodatne zarade, već i povećanje kategorije hotela, a time i cijena. Internet je danas  ključna 
usluga koju gosti koriste kako bi se informirali i upoznali sa turističkim destinacijama, 
znamenitostima, smještajnim objektima, njihovim uslugama i drugim sadržajima, te kako bi 
omogućila smještajnim objektima promociju, olakšala im rad i sl. Usmene preporuke i 
recenzije na internetu aspekti su koje danas ne treba zanemarivati, pa tako sve više hotela 
ulaže u praćenje tržišta. Hotelska poduzeća putem interneta prate želje, potrebe i zahtjeve 
turista, ali pri tom prate i njihove pritužbe. Pravilno korištenje interneta u tu svrhu može imati 
višestruke povoljne učinke na poslovanje hotelskih poduzeća.  
Jedan od najinteresantnijih primjera tehnoloških trendova 21. stoljeća je zasigurno umjetna 
inteligencija. Korištenje robota bilo je već vidljivo u 2014. godini, a nekoliko godina kasnije 
postalo je sve više izraženije. Rad robota u budućnosti će donijeti znatne promjene, te će 
snažno utjecati kako na materijalni svijet, tako i na život čovjeka. Mnogi turisti svoje 
putovanje i smještaj mogu rezervirati uz pomoć data – bota koji mogu obraditi upite i pomoći 
klijentima kada zaposlenici nisu u mogućnosti. U Japanu u hotelu Hena, goste dočekuju 
roboti, a gosti mogu izabrati da li žele pričati sa ženskim, muškim ili robotom dinosaurom 
koji priča engleski jezik.  Prema istraživanju Narrative Sciencea, umjetnu inteligenciju 2016. 
godine je koristilo 38 % tvrtki, a taj se broj u 2018 % povećao na 62 %.  
 
23 Slivar, I., Golja, T.  Europsko turističko tržište i trendovi razvoja, Pula, 2016.; str. 140.  
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Danas je tehnologija neodvojiv dio poslovanja. Mobilna tehnologija se svakog dana sve više 
razvija i preuzima vodeću ulogu u poslovnom i privatnom okruženju. Pojava pametnih 
telefona,  razvoj mobilnog interneta i aplikacija omogućili su hotelskoj industriji  uvođenje  
digitalnog ključa. Kako bi ga turisti mogli koristiti potrebno je da preuzmu aplikaciju, te 
skeniraju barkod koji dobiju prilikom rezervacije. Kada već govorimo o smještajnim 
jedinicama u hotelima, možemo spomenuti kako jedan od trendova je i IP telefonija koja 
zamjenjuje tradicionalni telefonski sustav i uređaje u smještajnim jedinicama te gosti mogu 
koristiti nove usluge zasnovane na naprednom telefonu kao što su videokonferencija preko 
telefona, upravljanje telefonom na materinjem jeziku, upravljanje komforom sobe preko 
ekrana na mobitelu i sl24. Velik broj turista  se koristi mobilnim aplikacijama kako bi 
isplanirali svoje putovanje. Aplikacije im služe kako bi komunicirali sa osobljem, rezervirali 
smještaj i hotelske usluge. Što se tiče hotelskih poduzeća, ona sve više investiraju u 
oglašavanje i praćenje rezultata oglašavanja putem mobilnih aplikacija.  
Kako bi se poboljšalo putovanje turista, jedan od trendova današnjice su tzv. virtualne naočale 
koje turistima omogućuju da vide kako je izgledala određena turistička destinacija pred 
tisućama godina. Također omogućuje turistima da uz raznovrsne aplikacije iz hotelske sobe 
„posjete“ neku destinaciju po njihovoj želji, otiđu na mjesec i sl. Kada govorimo o virtualnoj 
stvarnosti, ona nam služi ne samo za zabavu, već i za obrazovanje, obuku i simulacije 
poslovnih situacija. Jedan od primjera virtualne turističke ture osmislila je turistička agencija 
Krug travel pod nazivom Pula Virtual Reality Experience gdje turisti pomoću virtualnih 
naočala, VR aplikacije i digitalne karte istražuju grad, time im se nudi pogled u „realnom“ i 
stvarnom stanju građevine kakva je bila prije dvije tisuće godina25.  
 
4.3 Promjene u  hotelskim uslugama 
 
Danas turisti traže uslužnu vrijednost, kompletna rješenja i iskustva za pamćenje.26 Zato 
hotelske usluge moraju biti usmjerene na zadovoljenje želja, potreba i koristi turista, odnosno 
potrošača. Kako bi hotelska poduzeća opstala na turističkom tržištu, stalno trebaju pratiti nove 
trendove potražnje kako bi mogli formirati novu uslugu zbog koje bi privukli pažnju turista i 
naposljetku pružili mu tu uslugu. Hotelske i turističke usluge spadaju u masovne usluge, stoga 




26 Pirija, D., Moderni principi menadžmenta u hotelijerstvu, Veleučilište u Šibeniku, 2011, str. 243. 
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zanimanje potencijalnih klijenata.27 Kako bi se oblikovala određena hotelska usluga potrebno 
je utvrditi faktore koje motiviraju klijente da se ponovno vrate u hotel, stoga bi bilo dobro 
uključiti potrošače u proces oblikovanja i poboljšanja usluge.  
Turisti sve više inzistiraju na visoko personaliziranim uslugama, na raznovrsnosti asortimana 
proizvoda i usluga i na njihovoj autohtonosti. Hotelska poduzeća nude različite vrste usluga, 
od smještaja, prehrane i pića, zabavnih sadržaja, organizacije raznih događanja, pa sve do 
pranja i glačanja odjeće. Sve te usluge turisti smatraju osnovnima, zato bi hoteli povremeno 
trebali uvesti neke inovacije da imaju čime zainteresirati gosta, duže ga zadržati u svom 
objektu, omogućiti mu dodatne aktivnosti i dr. Sve više turista se odaziva na korištenje all – 
inclusive usluga koja uključuje nekoliko vrsta usluga u paketu ovisno o hotelu. To može biti 
paket doručka, ručka  i večere, te pića. Ovakvu vrstu usluge većinom biraju obitelji, tako da 
roditelji ne moraju cijeli dan voditi računa o plaćanju, već djeca uzmu ono što im je na 
raspolaganju i već unaprijed plaćeno. U all – inclusive ponudu uključene su i druge vrste 
usluga, kao što su razne sportske aktivnosti, korištenje ležaljki, suncobrana i sl. Također 
postoje all- inclusive ljetovališta, gdje gosti isto plaćaju uslugu unaprijed, ali je ovdje 
uključeno doslovno sve, od boravišne pristojbe, smještaja pa sve do cigareta i poreza. 
Popularnost takve vrste usluga je vrlo važna za poslovanje hotelskih poduzeća, ali i putničkih 
agencija. Većina turista žele aktivno provesti svoje putovanja, zato od hotelskih poduzeća 
traže uslugu organiziranja jednodnevnih izleta, najčešće u nacionalne parkove i parkove 
prirode, zatim uslugu organiziranja sportskih i rekreativnih sadržaja poput bicikliranja, 
pješačenja, planinarenja, rafting i jedrenje, raznih događanja, golf terena i drugih.  
Poseban trend u hotelijerstvu predstavljaju usluge wellness-a koje su postale neizostavan 
sadržaj hotela viših kategorija. Hotelska poduzeća takve usluge većinom nude kao 
izvanpansionske i u manjoj mjeri u sklopu paket aranžmana. Ponuda sadrži usluge masaže, 
različitih tretmana ljepote i saune, bazenske sadržaje, kozmetičku njegu i sl. Sa njihovim 
razvojem promijenili su se načini pripreme i konzumiranja hrane. Turisti sve više pažnje 
posvećuju prehrambenoj vrijednosti hrane, veličini porcije, kvaliteti i sastavu, te su spremni 
platiti veću cijenu. Tako sve više hotelskih poduzeća u svoju uslugu hrane i pića uvrštavaju  
zdravu gastronomsku ponudu.  
Gosti hotelskih poduzeća također imaju dobre ideje i zamisli, ali i primjedbe koje su dobar 
izvor za poboljšanje hotelskih usluga i proizvoda. Zato je za hotelska poduzeća važno da 
 
27 Ibidem, str. 245. 
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slušaju goste i uzimaju u obzir njihove riječi. Pogotovo ako su to gosti koji se svake godine 
iznova vraćaju u hotel.  
 
4.4 Inovacije u dizajnu hotela 
 
Dizajn je oduvijek igrao važnu ulogu u hotelijerstvu, posebno ako se govori o definiranju 
brenda i osobnosti hotela. Hotelska poduzeća sve se više fokusiraju na dizajn, tehnološko 
opremanje i arhitektonsko oblikovanje prostorija. Gosti danas sve više opažaju i razmatraju 
dizajn hotela koji će odgovarati njihovoj pretpostavci kako hotel treba izgledati te da li je 
pravi izbor za njih.28 Stoga možemo zaključiti kako je dobar dizajn hotela sve bitniji u 
budućnosti, pa čak i bitniji nego što je bio do sad. Prije su se trendovi mijenjali svakih godinu 
ili godinu i pol dana što je bilo izuzetno sporo. Sada, u zadnjih nekoliko godina, sa 
unaprjeđivanjem tržišta, trendovi se mijenjaju svakih 2 do 3 mjeseca29. Modna industrija 
nameće brzu izmjenu kod promjene trendova tako da vlasnici moraju adaptirati svoje hotele 
kako bi konstantno bili poželjni na tržištu. 
Unutrašnje uređenje, stil opremljenosti i dobra usluga hotela, najvažniji su za stvaranje 
ambijenta i atmosfere gostiju.30 Dizajnerski hoteli su već godinama  trend kod nas i u svijetu, 
a popularnost im i dalje raste. Kako bi se privukla pažnja gostiju meki i neutralni tonovi 
polako odlaze u prošlost, a pojavljuju se naglašene i žive boje. Zbog novog trenda poslovnih 
putovanja, hotelska predvorja su postala višenamjenski prostori za opuštene i službene 
razgovore i sastanke, za rad na laptopima i sl. Današnje dekoracije u predvorjima uključuju 
velike zelene zidove, unutarnje vodopade, velike lustere i multimedijske zone. Klasične sobe 
sa krevetom, ormarićem i stolom više nisu toliko poželjne. Atraktivni televizijski ekrani, kauč 
pokraj ogromnog kreveta su postali ključni faktor današnjice.  
Sve više  hotela otkriva personalizirani prostor, dekoracije koje daju prostoru osobnost, kao 
reklamu koja im pomaže da kroz cijelu godinu imaju goste koji im se rado vraćaju. Kako 
jedinstveno iskustvo i sjećanje na hotel ostaje u glavama gostiju, privremeni modularni hoteli 
postaju sve popularniji u hotelskoj industriji. Također jak dojam ostavljaju tematizirane sobe, 
posebno ako gosti mogu isprobati samo jednu sobu po svakom dolasku. Sve više vlasnika u 




30 Pirija, D., Moderni principi menadžmenta u hotelijerstvu, Veleučilište u Šibeniku, 2011, str. 245. 
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omogućava autentično iskustvo. Male skulpture, fotografije, ali i veće instalacije sve se više 
koriste za poboljšavanje izgleda interijera hotela. 
Novi trend koji se pojavio na tržištu je botanički trend kojeg obilježavaju ekološki prihvatljivi 
materijali za izgradnju, ali i uređenje samog objekta. Ozelenjavanje interijera sa raskošnim 
biljkama postaje sve traženije u proteklim ali i budućim godinama. Tako možemo reći kako je 
priroda u potpunosti zavladala hotelskim poduzećima. U hotelskim sobama vladaju tapete i 
zavjese sa cvjetnim uzorcima, žive i umjetne biljke, ali posebnu pažnju pridaju balkoni i 
terase koje su ukrašene raznim bojama. Vlasnici hotela sve više pozornosti pridaju na 
uređenje hotelskih kupaonica, bilo da se radi o sobi sa velikom kupaonicom ili malom 
kupaonicom, vlasnici žele turistima omogućiti relaksaciju i odmor s elementima spa - centra 
koja će zadovoljiti njihove potrebe. Stoga obraćaju pozornost na visoku kvalitetu opreme, 
estetiku i detalje koji pridonose dojmu opuštenosti.  
La Purificadora Mexico je  jedan od najljepših dizajnerskih hotela u svijetu vođen idejom 
„čistog dizajna“ . Prostor hotela je minimalistički uređen, namještaj je rađen od prirodnih 
materijala i eko tkanina, a u prostoru prevladava staklo i drvo. u prostoru su korištene samo 
crna i bijela boja, a rasvjeta i raskošni svjetlosni efekti su pobrinuli za njegov luksuz. Taj 
hotel je pravi spoj suvremenog luksuza i tradicije. 
 
















Kada govorimo o dizajnu, najbolji primjer su zasigurno boutique hoteli koji su mali, luksuzni 
i stilski dotjerani koji su nastali kako bi zadovoljili potražnju zahtjevnijih turista koji traže 
nešto novo, ekskluzivnije i drugačije. Odlikuje ih individualiziran pristup gostima, te su 
prepoznatljivi po suvremenoj i modernoj tradiciji, a kad je riječ o hrani, biraju lokalne 
proizvode za svoj jelovnik. Svoju pristupačnost turistima naglašavaju sa uslugom wellnessa i 
spa, umjetničkim priredbama i izložbama. Unutar hotela se nalazi elegantan bar ili salon koji 
nudi veliki izbor koktela i regionalnih vina. Ono što razliku butique hotel od ostalih je to što 
može biti smješten unutar većeg hotela, potpuno odvojen sa recepcijom i predvorjem. Sobe i 
kupaonice su komforne, moderno opremljene, sa puno svjetlosti i dekoracija. Takvi hoteli 
obično imaju manje pravila i ograničenja od ostalih, te su kućni ljubimci uvijek dobrodošli. 
Boškinac hotel je jedan od hotela koji je upravo zbog svog dizajna i lokacije poseban. 
Sagrađen je od kamena, skrivenih među vinogradima i prirodnom okolinom na otoku Pagu, a 
uređen je sa ručno izrađenim namještajem i bizarnim materijalima koji asociraju na 
etnografsko nasljeđe.  
 
4.5 Inovacije u vrstama hotela 
 
Novi hoteli i novi turizam mogu nas naučiti kako već danas živjeti održivo, a ne na račun 
budućih generacija, kako sačuvati sve globalne trajne vrijednosti, sve lokalne različitosti, 
kako ponosno tumačiti svoju baštinu i dijeliti je s drugim kulturama.31 
Održivost je postala jedan od najpopularnijih trendova u hotelskoj industriji posljednjih 
godina, budući da današnji ekološki osviješteni kupci zahtijevaju izbore koji su u skladu s 
 
31 Trezner, Ž., Osnove turizma, Zagreb, 2009., str. 37. 
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njihovom osobnom etikom.32 Turisti su sve više u potrazi za hotelima u kojima je ključno 
obilježje ekološko planiranje. Zato sve više hotela odlazi korak dalje imajući na umu dobrobit 
okoliša. Koriste solarnu i geotermalnu energiju, urbane vrtove, ekološku arhitekturu i dizajn. 
Tako postoje ekohoteli koji su izgrađeni tako da su im dnevne operativne aktivnosti vođene 
uz minimalnu potrošnju energije i racionalno korištenje oskudnih resursa.33 Ovdje se najveća 
pažnja posvećuje načinu korištenja vode, što podrazumijeva višekratno korištenje hotelskih 
ručnika, regulaciju tlaka vode i sl. Ovdje se također govori o zdravoj gastronomskoj ponudi. 
Mnogi hoteli posjeduju organske i ekološke farme, gdje hrana prelazi minimalnu udaljenost 
od polja do stola, te turisti mogu biti sigurni da konzumiraju svježu, sezonsku i tipičnu hranu 
za podneblje u kojem borave. A još jedna stavka koja definira zelene hotele je odgovorno 
gospodarenje otpadom i recikliranje. Zeleni hoteli, osim velikih ušteda energije i energenata i 
smanjenim troškovima rada, imaju i veliku marketinšku prednost. Nakon što udruge upoznaju 
goste sa sudjelovanjem u programu brige za okoliš, više od 70% njih iziskuje zadovoljstvo i 
spremnost u sudjelovanju.34 Primjer zelenog hotela je upravo 1 Hotels. Ovdje je priroda 
uključena u svaki aspekt boravka gosta. Hotel je opremljen sa madracem od konoplje, 
prirodnim svjetlom, drvom, travama i dr.  
Kako je tehnologija postala neizostavni dio ljudskog života, jedan od vodećih trendova 
današnjice su pametni hoteli. Oni u svoj rad uključuju Internet, koristeći pametne uređaje i 
sustave za pojednostavljenje svakodnevnog rada hotela,  poboljšavaju učinkovitost i iskustvo 
gostiju. Omogućuje gostima da lakše koriste telefonske aplikacije, glasovni sustav za 
upravljanje uređajima hlađenja i grijanja, rasvjetom i sl. Također pametni hoteli 
upotrebljavaju sustave koji omogućuju Internet kako bi gost podesio temperaturu i ventilaciju 
u svakoj prostoriji. Ovakva vrsta hotela sve se više razvija, te bi mogla postići vrlo visoku 
potražnju na turističkom tržištu, pošto je tehnologija danas neizostavna u ljudskom životu. 
Zbog turista kojima je motiv putovanja posao, pametni hoteli su idealni upravo za takve 
potrošače.  
Gradnja mikro hotela je glavni čin razvoja i konkurencije u turizmu. Takva vrsta hotela ima 
velike multiplikativne efekte na gospodarstvo jer koriste sve lokalno, od hrane i opreme, pa 
sve do građevinskih objekata. Razlog nastanka ovakvog novog oblika turističke ponude jest 
udobnost i komfor koji pruža obiteljski ugođaj svakom turistu. U Hrvatskoj mikro hoteli čine 
 
32 https://www.revfine.com/hotel-industry-trends/ 





oko 12% udjela u ukupnom broju hotelskih kreveta. 35 Mikro hoteli su već neko vrijeme trend 
u hotelijerstvu, a potražnja za njima sve više raste. Na Washington Dulles aerodromu postoji 
mikro hotel koji ima 16 jedinica za spavanje, a koje putnici mogu po satu rezervirati putem 
mobilne aplikacije. Turisti mogu birati između dvoje veličine soba, standardne ili kompaktne. 
Također ovaj hotel ima dio koji je prilagođen za ljude s posebnim potrebama te su za njih 
osmišljenje posebne vrste soba. Zbog poprilično male površine soba, potrebno je prilagoditi 
namještaj. Dizajneri i arhitekti su osmislili stol koji se spušta sa zida, spremnik za odjeću u 
krevetu, pošto u nekim sobama nema mjesta za stolice, noćni ormarići su izrađeni tako da se 
mogu koristiti kao stolice i sl.  
5. NOVITETI U NAČINU REZERVACIJE HOTELSKIH USLUGA 
 
Zbog globalizacije, napretka u smislu putovanja radi odmora, ali i povećanja prihoda, sve više 
i više ljudi putuje u mjesto privremenog boravka.36 Zato da bi osigurali svoje smještajne 
kapacitete i hotelske usluge unaprijed izvrše rezervaciju. Pod rezervacijom u hotelijerstvu  
podrazumijeva se prethodno osiguranje sobe ili neke druge ugostiteljske usluge koje koriste 
tijekom svog boravka u hotelu.  
 
5.1 Važnost rezervacija za hotel i goste 
 
Hotelske rezervacije predstavljaju važnu ulogu u hotelskom poslovanju. Poslovi rezervacija 
se obavljaju u hotelima u sklopu prijemnog odjela, organizirani u zasebnoj jedinici koju 
nazivamo uredom za rezervacije koji ima veliki utjecaj na uspjeh poslovanja hotelskih 
poduzeća jer predstavlja glavni faktor u komunikaciji i uspostavljanju prvog kontakta sa 
gostima prije dolaska u hotel. Rad s rezervacijama predstavlja prvu fazu kontinuiranog rada 
prijamnog odjela koji se nakon dolaska gosta nastavlja check-in postupcima, boravkom gosta 
u hotelu i check-out procedurom. 37 Rezervacijskim procesom gostu se daje prvi dojam o 
hotelu, prodaje se glavni proizvod hotela, gosti koriste i druge hotelske usluge, omogućuje 
informacije za druge odjele te je zato vrlo važan za hotelska poduzeća38. Na odluku gosta da li 
će rezervirati usluge u određenom hotelu utječu mnogobrojni faktori, neki od njih su 
 
35 Enterpreneurship i Small Family – run Hotels . Croatian Tourism Case Study, 
36 Galičić, V.,  op.cit., 107. 
37 Ibidem, str. 107. 
38 Ibidem, str. 109. 
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pristupačnost, znanje, efikasnost, komunikativnost osoblja i sl. Za goste je rezervacija vrlo 
bitna kako bi na vrijeme osigurali željeni smještajni objekt i ostale usluge u turističkoj 
destinaciji, može birati vrstu i kategoriju sobe prema vlastitom budžetu i najvažnije je to da ga 
čeka uredna i čista soba koju može koristiti od dolaska u hotel.  
 
5.2 Vrste rezervacija i hotelski rezervacijski sustav 
 
Hoteli vrlo često koriste rezervacije putem vlastitih web stranica kako bi prikupljali podatke o 
gostima kako bi ih iskoristili da bolje upoznaju njihove potrebe, interese, ponašanja, navike i 
sl. Hoteli potvrđuju rezervacije tek kada provjere dostupnost soba, cijene soba, profile gostiju 
i sl. Tako postoje tri vrste rezervacija: privremena rezervacija, rezervacija na čekanju i 
potvrđena rezervacija.  
Privremena rezervacija se odnosi na rezerviranje od strane gosta koji još nije siguran hoće li 
doći u hotel. Ova vrsta rezervacije je napravljena tako da ako gost nakon 1 – 2 dana ne 
potvrdi dolazak rezervacija se stornira. Hotel čuva sobu za gosta do datuma do kojeg bi je 
gost trebao potvrditi. Ako gost potvrdi rezervaciju, hotel mijenja privremenu u potvrđenu ili u 
suprotnom otkazuje privremenu rezervaciju. 
Kada zatražena soba nije slobodna na traženi datum hotelska poduzeća, odnosno osoblje koje 
radi u uredu za rezervacije, rezervacije stavljaju na čekanje. U ovom slučaju hotel ne garantira 
gostu da će dobiti tu sobu, već se podrazumijeva da će je dobiti samo ako dođe do otkazivanja 
ili nepojavljivanja drugog gosta. Hotel je dužan informirati gosta o napretku informacije. 
Ovakva situacija se događa za vrijeme glavne sezone, raznih velikih događanja i sl.  Kada je 
cjelokupni broj soba rezerviran na određeni vremenski period i prelazi ukupni broj soba 
dostupnih za prodaju, prijamni odjel radi listu za čekanje na bazi ranijih zapisa rezervacija 
naspram stvarnih dolazaka.  
Potvrđena rezervacija je rezervacija koju kreiraju hoteli. Rezervacija sobe je potvrđena kada 
je na zahtjev gosta odgovoreno potvrdno i to u pismenoj formi (telefaks, telefon, e-mail, 
voucher, putem centralnog rezervacijskog sustava i dr.).39 Potvrđena rezervacija se pojavljuje 
u dva oblika: zajamčene i nezajamčene rezervacije. Zajamčene rezervacije su one kojima 
hotel jamči gostu da će čuvati sobu do zaključenja prethodnog dana ili do kasnih noćnih sati 
tekućeg dana ili ranih jutarnjih sati idućeg dana. Hotelijer može osigurati naplatu naručene, a 
neiskorištene sobe na način koji je prikazan na slici. Nezajamčene rezervacije su one koje će 
 
39 Galičić, V., op.cit., str. 111.  
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hotelijer držati do 18:00 sati na dan dolaska. Ako gost ne dođe, hotelijer mu ne naplati ništa i 
sobu stavi u prodaju.  
Slika br. 5: Podjela potvrđenih rezervacija 
 
Izvor: Galičić, V., Poslovanje hotelskog odjela smještaja. Sveučilište u Rijeci- Fakultetu za menadžment u 
turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2017., str. 113. 
 
Rezervacije se mogu još podijeliti u nekoliko kriterija, a to su: prema predmetu poslovanja 
(rezervacija usluga smještaja, rezervacija usluge hrane i pića i rezervacije dopunskih usluga), 
prema vremenu za kada se rezervacija vrši (dugoročne i kratkoročne rezervacije), prema broju 
korisnika usluga (individualne i skupne), prema kanalima rezerviranja (izravne i neizravne) i 
prema načinu rezerviranja (usmeno i pismeno).  
Kada već govorimo o rezervacijama, potrebno je spomenuti i hotelske rezervacijske sustave 
jer bez njih nebi bilo ni rezervacija. Rezervacijski sustavi – konzorciji su specijalizirana 
poduzeća koja čine sustav povezanih hotela i omogućuju samostalnim i nezavisnim hotelima 
koji ne raspolažu suvremenom mrežom niti vlastitim sustavom rezervacija, uključivanje u 
globalnu distribucijsku mrežu radi bolje prodaje.40 Hotelski rezervacijski sustavi ispituju 
najprikladnije načine iskorištavanja novih komunikacijskih tehnologija za svoje potrebe. 
Imaju veliki značaj za hotelijerstvo jer hotelskim poduzećima omogućuju upravljanje 
kapacitetima, ali i kanalima distribucije. Fokus u hotelskim konzorcijima je marketing sa 
zajedničkim rezervacijskim sustavom te standardima kvalitete. Najučinkovitiji vodeći 
konzorciji prodaje hotelskih smještajnih kapaciteta na globalnom turističkom tržištu su 
Pegasus Solution (Dallas, USA), Lexington Services Corp., Supranational Hotels, VIP 
International Corp. i dr. Online rezervacijski sustav ima niz funkcionalnosti pomoću kojih se 
hoteli oglašavaju na višestrukim kanalima uključujući online portale i hotelsku web stranicu. 
 
40 Pirija, D., Moderni principi menadžmenta u hotelijerstvu, Veleučilište u šibeniku,  šibenik, 2011., str. 102. 
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A korisnici imaju izravan pristup informacijama o hotelu, izgledu soba, raspoloživosti 
kapaciteta, uslugama i sadržajima Funkcionira tako da turist preko interneta izvrši rezervaciju, 
zatim se ti podaci prosljeđuju u sučelje hotela unutar sustava. Kasnije hoteli mogu pristupiti 
sustavu kako bi rukovodili tom rezervacijom. Sustav zatim sprema, analizira i predviđa 
učinak hotela u odabranom vremenskom okviru.  
 
5.3 Promjene u načinu rezerviranja 
 
U današnjem urbanom svijetu, kad nitko nema vremena na bacanje, izuzetno je značajno 
pojednostaviti procese rezerviranja, kako bi turisti što brže i na najlakši mogući način 
rezervirali smještaj za odmor. Nekad je rezervacije smještaja trebalo tražiti telefonom ili 
faksom, a onda su hotelske stranice sve promijenile. Najme, hotelska poduzeća su na internetu 
kreirala stranice sa podacima o svojem objektu i omogućila korisnicima rezervaciju preko 
„samo“ jednog klika. Mnogi hoteli imaju opciju „ pay later“, što znači da je moguće hotel 
rezervirati sada, a platiti neposredno prije dolaska, bilo online, karticom ili gotovinom 
prilikom dolaska.  Oni turisti koji ne žele previše sudjelovati u organiziranju svojeg odmora, 
rezervacije smještaja prepuštaju putničkim agencijama. Neki turisti su zadovoljni tom 
uslugom, a nekima pak smeta naplaćivanje visoke provizije. Zato se velik broj turista okreće 
rezervacijskim sustavima gdje besplatno i na lak način obave rezervaciju smještaja. Trend 
rezervacija putem online rezervacijskih sustava poput Booking.com, Expedia.com, 
Tripadvisor i dr. je u kontinuiranom porastu. Turisti istražuju destinacije i hotele te sve više 
vole odmah dobiti izračun cijene za određeni period. Sve više ljudi se odlučuje za brze 
potvrde rezervacija putem online rezervacijskih sustava jer odmah dobiju potvrdu o 
raspoloživosti smještaja i ukupnoj cijeni. Najkorišteniji rezervacijski sustav je Booking.com. 
Njegova internetska stranica i mobilna aplikacija su dostupne na više od 40 jezika. Kako bi 
korisnik rezervirao smještaj, potrebno je upisati željeni grad ili mjesto, te datum i broj 
noćenja, zatim stranica izbaci sve slobodne smještajne jedinice i njihove cijene. Iz grafa br. 5. 
možemo vidjeti kako je booking.com u razdoblju od 01.06.2015 – 01.05.2016 godine 






Graf br. 6.: Broj posjeta na rezervacijskim portalima 
 
            Booking.com        Tripadvisor.com      Expedia.com          Priceline.com     Kayak.com 
Izvor: https://www.similarweb.com/blog/booking-coms-marketing-strategy 
 
Turisti danas cijene brzu komunikaciju, stoga je brzi odgovor na pitanje ili zahvala za 
pozitivnu recenziju sjajan način da se dođe do većeg broja posjetitelja. Suvremeni inovativan 
način rezervacije je rezervacija putem Facebook stranice hotela. Prvi hotel  u Hrvatskoj koji je 
omogućio svojim gostim online rezervaciju preko Facebook stranice je Hotelska kuća Hoteli 
Baška na otoku Krku. Zahvaljujući tom modelu rezervacije smještaja, korisnici mogu brzo i 
jednostavno rezervirati sobu ili apartman, ali i vidjeti sve aktualne informacije kao što su 
trenutna događanja u hotelima, fotografije interijera i eksterijera, te videozapisa koji na 
najbolji način predstavljaju njihovu ponudu. Također na stranici mogu ocjenjivati i ostavljati 
svoje komentare na kvalitetu usluge koja im je pružana.  S obzirom da danas svaka druga 
osoba na svijetu koristi pametne mobitele, još jedan način rezervacije koji je popularan u 
svijetu je rezervacija putem web stranice. Ovdje je vrlo važno da je web stranica kvalitetna i 
prilagođena za mobilne uređaje kako bi korisnici na što jednostavniji način osigurali svoj 





6. PROMOCIJA U HOTELSKOM POSLOVANJU 
 
Putem promocije ostvaruje se kontakt između nositelja ponude i potražnje određenog 
proizvoda na turističkom tržištu, daju informacije o njegovim vrijednostima i mogućnostima 
kupnje. Hotelsko poduzeće promocijom svojih proizvoda i usluga želi poticati veću potražnju 
svojih proizvoda i usluga, smanjiti konkurenciju, smanjiti sezonalnost svog poslovanja, te 
poticati osoblje na veći angažman.  
 
6.1 Vrste promocija 
 
Promocija kao dio hotelskog marketinga prezentira proizvod i usluge hotela na turističkom 
tržištu, te potiče potencijalne goste da ih kupe. Kako bi hotelska poduzeća kvalitetno 
komunicirala sa potencijalnim gostima, ali i turističkim agencijama, na tržištu hotelske 
potražnje koriste različite tipove promocijskih metoda. Tako postoje hotelska propaganda, 
osobna prodaja proizvoda, odnos hotelskog objekta s javnošću i unapređenje prodaje 
hotelskog objekta.  
Hotelska propaganda je „ plaćeni oblik neosobne komunikacije o organizaciji i njezinim 
proizvodima, koja se, do ciljane skupine, prenosi putem medija masovnog komuniciranja kao 
što su televizija, radio, novine, časopisi, izravna pošta, javni prijevoz, vanjski izlošci ili 
katalozi.“ 41 U svojoj realizaciji koristi se auditivnim i vizualnim sredstvima. Vizualna su ona 
koja se koriste tiskom i slikom, a auditivna ona koja se koriste zvukom, odnosno govorom, 
glazbom, pjevanjem i sl. Sredstva hotelske propagande obično se dijele prema tehničkim 
osobinama, i to: 42 grafička, oglasna, projekcijska i prostorno – plastična sredstva. Grafička 
sredstva su brošure, letci, plakati, fotografije, časopisi i novine, kalendari, kartografske 
edicije, natpisi, čestitke. Oglasna sredstva su oglasi u tisku, reportaže, oglasne ploče, oglasi 
preko radija i televizije. Projekcijska sredstva su filmovi, televizijske emisije, Internet 
stranice, CD- i. U prostorno – plastična sredstva se ubrajaju opremljeni prostori za izložbe, 
sajmove, te propagandni predmeti kao što su suveniri i privjesci.  
Osobna prodaja je ona prodaja u kojoj hotelijer i potencijalni gost dolaze u izravan kontakt. 
Prednost osobne prodaje je ta što hotelsko osoblje izravno komunicira s gostom i time može 
saznati njegovo mišljenje i dati mu sve potrebne informacije o proizvodu. Cilj osobne prodaje 
 
41 Dibb, s. i dr. op. Cit., str. 411 
42 Kobašić, A., Senečić, J., Marketing u turizmu, Školska knjiga, Zagreb, 1989., str. 118. 
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je informiranje gosta o aktualnim hotelskim proizvodima i uvjeravanje potencijalnog gosta o 
prednostima proizvoda.  
Javni publicitet bi se trebao uskladiti sa ostalim sastavnicama promocijskog miksa hotelskog 
poduzeća, jer bi se u protivnom mogli pojaviti nepovoljni učinci za ugled poduzeća. Javnost o 
poslovanju hotelskog poduzeća i njegovoj ponudi saznaje iz medija. Ali ponekad informacije 
o hotelskom poduzeću koje mediji stave u javnost nisu uvijek točne. Ponekad novinari 
pojedinih medija doznaju od gostiju, ali i osoblja o određenim propustima u poslovanju, te na 
takve slučajeve uglavnom reagira hotelski menadžment kako se takvo nešto nebi ponovno 
dogodilo.  
Unapređenje prodaje podrazumijeva unapređenje i provođenje određenih promotivnih 
aktivnosti i poticajnih mjera kako bi se povećala prodaja hotelskih proizvoda i usluga. 
Hotelsko poduzeće može privući veći broj gostiju poboljšanjem ponude i osiguranjem 
popusta onim gostima koji su boravili duži period u hotelu i onim koji se svake godine 
ponovno „vraćaju“ u hotel. Što se tiče poticajnih mjera, osoblje može dobiti novčanu nagradu 
ili neki drugi oblik nagrade ukoliko proda više smještajnih jedinica od planiranog broja i sl.  
 
6.2 Uloga promocije hotelskog objekta 
 
Hotelske promotivne aktivnosti su u današnje doba postale visoko rangirano tržišno 
komuniciranje jer je konkurencija na tržištu sve veća u borbi za domaće i strane turiste. 
Ulaganje u promociju hotelskog poduzeća bi trebala biti osmišljena na duži rok, a prodaja 
hotelskog proizvoda rasti brže od troškova promotivnih aktivnosti.  Glavna uloga promocije 
hotelskog poduzeća je da komunicira s pojedincima, skupinama ili organizacijama, izravno u 
objektu i preko turoperatora, te da ih informira i potiče da prihvate i  kupe upravo njegov 
proizvod. Drugim riječima, uloga hotelske promocije je da komunicira s tržištem hotelske 
potražnje, predstavlja hotelski proizvod tržištu, informira hotelske goste o proizvodu objekta, 
informira potencijalne goste o hotelskom proizvodu, uvjerava potencijalne goste o prednosti 
hotelskog proizvoda u odnosu na konkurentski, da animira potencijalne goste da hotelski 
proizvod kupe, odnosno rezerviraju boravak o objektu koji se promovira, pospješi prodaju 
hotelskog proizvoda, informira hotelsko okruženje o ponudi hotelskog objekta, doprinosi 
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uspjehu hotelskog objekta u konkurentskoj utakmici na tržištu potražnje proizvoda, učvršćuje 
pozitivan imidž hotelskog objekta na tržištu.43  
 
6.3 Promjene u promociji 
 
Danas se hotelska poduzeća sve više okreću promotivnim kanalima kako bi potencijalnim 
gostima obznanili da postoje, privukli ih i time što duže opstali na turističkom tržištu. 
Hotelijerima na raspolaganju stoje moderna sredstva i metode kojima mogu predstaviti svoj 
proizvod na turističkom tržištu. Izgled i sadržaj web stranica, promocija putem društvenih 
mreža i digitalno oglašavanje danas su neodvojiva cjelina.  
Popularizacija društvenih mreža donijela je pravi preokret u marketingu i prodaji. Društvene 
mreže poput Facebook- a, Instagrama, Twittera su odličan kanal za dosezanje ciljane skupine 
i građenje odnosa s drugima. Putem društvenih mreža moguće je promoviranje hotelskih 
proizvoda, posebnih ponuda i sadržaja, ali i samih objekata. Na Facebook stranici i Instagram 
profilu, hotelska poduzeća mogu izraditi stranicu i objavljivati sve vezano uz hotelski objekt, 
od slika objekta, njegove ponude, videozapisa, posebnih sadržaja i sl. Također hotelska 
poduzeća koriste plaćene oglase koji iskaću na profilu. Ova forma promocije je vrlo direktna i 
omogućava ne samo dvosmjernu komunikaciju sa klijentima, već i mogućnost da svoje 
poduzeće predstavlja u drugačijem svjetlu. Turističke destinacije i hotelska poduzeća 
promoviraju i gosti koji borave u njima, time što na svoj profil stavljaju slike mjesta i 
objekata, te ako potiču zainteresiranost kod drugih korisnika.  
Jedan od glavnih medija današnjice je zasigurno video. Čak 80 % ljudi više preferira gledanje 
video sadržaja nego čitanje teksta za vrijeme surfanja. Zato postoji Youtube stranica koja je 
druga po redu najposjećenija na Internetu. Omogućuje hotelskim poduzećima da na 
jednostavan i lak način promoviraju svoje proizvode i usluge. Nudi mogućnost da sadržaj 
postane viralan za vrlo kratko vrijeme, posebno zbog mogućnosti da se sadržaj dijeli putem 
društvenih mreža.44 Sadržaj koji se dijeli je vidljiv i dostupan osobama na razne načine. Mogu 
se pojaviti kao dio rezultata pretraživanja na osnovu toga koliko su relevantni, kao dio 
preporuka na početnom ekranu tako što korisnicima predlaže sadržaj sličan onome kojeg su 
već gledali i kao opcija najpopularniji videozapisi i kanali. Hotelska poduzeća putem reklama 
na televiziji također promoviraju svoje proizvode. U Hrvatskoj je to preko portala Crno jaje 
 
43 Radišić, B. Promocija u hotelijerstvu, Sveučilište u Rijeci, Fakultet za turistički i hotelski menadžment u 




koje se bazira na promociju hrvatskih poduzeća, gastro ponude, raznih proizvoda i tretmana 
za tijelo. Na tom portalu turisti mogu ostvariti velike popuste, čak i do 90%. Jedan od ciljeva 
svakog poduzeća što se tiče promocije je da se njegova web stranica nalazi na vrhu prve 
stranice rezultata na Google tražilici za neki relevantan pojam. Dobro pozicioniranje na 
Google tražilici povećava promet stranice, a ujedno i prodaju proizvoda i usluga samog 
hotela. Za takvu vrstu promocije postoji SEO45 proces koji nastoji izgraditi što bolju poziciju 
na web tražilici za određeni brend. Npr, ako neki korisnik upiše na tražilicu „ hotel u Zadru“, 






















45 SEO – Search Engine Optimization, u prijevodu: optimizacija za tražilice 
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7.  TRENDOVI I INOVACIJE NA PRIMJERU HOTELA SPLIT I 
HOTELA WELL 
 
7.1 Hotel Split 
 
Hotel Split je boutique hotel u obiteljskom vlasništvu, istaknutog dizajna, građen po načelima 
zelene gradnje 2012. godine. Nalazi se na šljunčanoj plaži i Podstrani, na samom ulazu u grad 
Split. Sa svojih 4 zvjezdice, luksuzan je, kompaktan i arhitektonski inovativan. Hotel Split je 
obiteljski hotel koji nudi profesionalnost na višoj razini, te privlači klijente više platežne 
moći. Od velike je važnosti spomenuti kako je to certificirani objekt energetskog razreda A, te 
je jedan od prvih hotela A kategorije u Hrvatskoj.  
 
Slika br. 6. Hotel Split 
 
Izvor: https://www.booking.com/hotel/hr/split.hr.html?  
 
Hotel Split je dobio oznaku kvalitete „ Central Dalmatia Bike and Bed“. Ako gost želi 
koristiti uslugu vožnje bicikla, stručno osoblje nudi pomoć sa planiranjem ruta, ali i nudi 
usluge čuvanja održavanja i servisiranja bicikla. 
Hotel se svrstava u kategoriju eko hotela jer ima rezervoar za skupljanje kišnice koja se 
koristi za zalijevanje zelenih površina, pranje parkinga, okoliša i šetnice. Također ima 
centralizirano upravljanje klimatizacijom, ventilacijom i rasvjetom te rekuperaciju zraka, a 
vodu griju pomoću sunčeve energije. Sva sredstva za čišćenje koja koriste su biorazgradiva, a  
proizvodi za higijenu su ph neutralni i imaju ekološki certifikat. Kante za otpad za recikliranje 
nadohvat su svakom gostu. Hotel ima concierge-a koji na zahtjev pruža usluge organiziranja i 
prodaje, usluge rezerviranja u restoranima, usluge organiziranja najma automobila, bicikla, 
motocikla, brodova i sl., usluge kupnje cvijeća, daje informacije o destinaciji i događajima u 
blizini hotela i sl.  Neke dodatne usluge koje hotel nudi te se ekstra naplaćuju su usluge 
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transfera gostiju, usluga punjenja električnih vozila, posluga u sobu, pranje i glačanje odjeće.  
Hotel nudi usluge wellnessa sa vrhunskom opremom i stručnim osobljem. Uključuje saunu, 
jacuzzi, prostor za opuštanje uz aromaterapiju, glazbu i osvježavajuća pića. Također 
organiziraju razne poslovne susrete, konferencije i proslave, pojedinačne i skupne izlete, 
jedrenje, degustaciju vina i jela i druge turističke atrakcije.  
U ovih 7 godina postojanja osvojio je brojna priznanja za dizajn interijera i eksterijera.  Hotel 
Split sadrži 40 luksuznih soba sa površinom od 35 m2 koje su zvučno izolirane. Superior soba 
sa najboljim pogledom, Terrace soba sa jacuzzi kadom na terasi, Standard sobe i Triple sobe. 
U svim sobama instalirane su „pametne sobe“ s ciljem da se smanji potrošnja energije. Kod 
svih hotelskih soba pogled na more je dostupan iz samog kreveta. Na krovnoj terasi može se 
uživati u pogledu i bazenu, pogotovo noću jer su postavljena LED svjetla. Terasa lobby bara 
je obložena refleksnim obojenim staklom, a pogledom na strop može se vidjeti plaža. 
Otvaranjem staklene stijene između bara i terase dobiva se prostor s prekrasnim pogledom na 
morsko plavetnilo. 
Cijene noćenja za jednu osobu u dvokrevetnoj Superior sobi s bračnim krevetom ili s dva 
odvojena kreveta s pogledom na more i balkon stoji od 1400,00 kn do 2400,00 kn. Cijena 
noćenja za jednu osobu u Standardnoj sobi s bračnim krevetom i pogledom na more u rasponu 
od 1800,00 kn do 2100,00 kn. Cijena noćenja u dvokrevetnoj Delux sobi s bračnim krevetom 
i terasom s pogledom na more stoji između 2400,00 kn do 2800,00 kn. Cijena noćenja u 
trokrevetnoj sobi iznosi oko 3200,00 kn, dok u obiteljskoj sobi iznosi oko 3500,00 kn. 












U gastronomskoj ponudi je hrana iz domaćeg uzgoja i kontroliranog podrijetla.  Restoran 
LˇAroma koja nudi a la carte ručak i večeru, ali i vrhunske delicije, slastice, tradicionalna 
dalmatinska jela, internacionalna jela, koktele i sl. Smještaj je moguće rezervirati na njihovoj 
web stranici, telefonom na broj koji se nalazi također na njihovoj stranici, putem 
Booking.com i Tripadvisora. Prema recenzijama Booking.com-a gosti su veoma zadovoljni 
ponudom i uslugom koja se nudi tijekom njihovog boravka.  











Web stranica je sastavljena na tri jezika, hrvatski, engleski i njemački. Promoviraju se putem 
Facebook stranice, Instagram profila i Twittera. 
















7.2 Hotel Well 
 
 
Hotel Well je suvremenom opremljen hotel koji nudi raznoliku ponudu wellness programa i 
gastronomije. Nalazi se u srcu Hrvatskog zagorja, u Tuheljskim Toplicama, te ima 4 
zvjezdice. U njemu se pruža mogućnost organizacije različitih seminara i konferencija. Ova 
vrsta hotela nije namjenjena sao za poslovne ljude, već i za roditelje i njihovu djecu kojoj se 
organiziraju razne animacije.  
2014. godine Hotel Well je dobio naziv „ Sustainble hotel“, a ostvario ga je svojim zelenim 
poslovanjem i brigom do okolišta i energetskom učinkovitosti. Sljedeće slike prikazuju razvoj 
i razna priznanja koja je dobio Hotel Well tokom svog poslovanja. 






























Hotel obuhvaća 6 objekata  u kojima se nalazi 264 dvokrevetnih soba, s tim da se 126 soba 
nalazi u novoizgrađenim objektima, a ostalih 138 soba u starom dijelu koji je obnovljen. U 
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svim sobama dostupan je besplatan WiFi, klima uređaj, sef, LED TV, mini bar, sušilo za 
kosu, moderan namještaj, „pametan sustav“ upravljanja. Za još bolji ambijent u sobama se 
nalaze umjetnička djela najpoznatije slikarice i kiparice Mirjane Drempetić Hanžić Smolić. 
Sve sobe u hotelu su dvokrevetne, ali uz nadoplatu gostu se pruža mogućnost da bude sam u 
sobi. Veličina soba je 15 m2 i 26 m2. Hotel ima 10 Preminum povezanih soba koje su 
namjenjene obitelji s većim brojem djece. Ove sobe čine dvije vratima povezane sobe što 
roditeljima omogućuje veću udobnost i kontrolu nad djecom. Uz prethodnu najavu osoblje je 
u mogućnosti pripremiti djećji krevetić, podlogu za mijenjanje pelena i sl. Hotel također ima 6 
Premium raskošnih apartmana koji uključuju spavaći dio, dnevnu sobu, kupaonicu s tušem i 
kadom te balkon. Gostima je na raspolaganju i 6 Classic povezanih soba namjenjenih za 
obizelji s većim brojem djece, te 6 apartmana koji također uključuju spavaći dio, dnevnu 
sobu, kupaonicu s tušem i kadom te balkon.  



















Hotelski objekti su grijani podzemnim hodnicima koji su povezani sa svim termalnim 
unutarnjim bazenima koji su dio Vodenog planeta te sa Svijetom sauna i SPAeVITA centrom, 
zato je hotel Well toliko poseban.  Na nekoliko stotina metara dubine na površinu izvire 
ljekovita termalna voda koja je pogodna za kupanje. Dva međusobno spojena bazena nalaze 
se na samom izvoru termalne vode i čine prirodno kupalište sa temperaturom vode od 32 
stupnja Celzijusa. Osim wellnessa gosti na raspolaganju imaju fitness centar. Što se tiče 
aktivnosti, gostima stoji na raspolaganju tenis igralište, stolni tenis, mini golf, staza za 
pješaćenje i bicikliranje, sauna, solarij, spa i wellnes, masaže i kupke, bazeni koji rade cijelu 
godinu, dječje igralište i osoblje za animaciju. U hotelu se nalazi kongresni centar s tri 
dvoraane za ukupno 500 ljudi. Kongresni centar ima vanjski atrij s Infinity barom, U atriju je i 
amfiteatar za večernju animaciju, zabave, koncerte i razne predstave.   














Hotel Well nudi raznovrsnu domaću gastronomsku ponudu u restoranu Lati koji nudi široku 
paletu kvalitetnih  suvremenih i tradicionalnih jela. Gostima se pruža mogućnost pripreme 
jela pred njima. U restoranu se organiziraju razna slavlja, od vjenčanja, obljetnica matura, 
poslovnih događanja pa nadalje. Hotel također posjeduje dva bara, Element bar i Terra 
Lounge bar. Element bar nudi jela meksičke kuhinje i pizze, te posjeduje obiteljske meni –e ,  
u njemu se također mogu organizirati razne zabave. U Terra Lounge baru gosti mogu popiti 
kavu i osvježavajuće napitke na terasi sa pogledom na bazen i zagorski krajolik, te uživati u 
laganom snacku i svježim slasticama.  
Hotel također pruža dodatne hotelske usluge poput ručka „ za van“, organizacija avionskog 
prijevoza, mjenjačnica, bankomat, čuvanje djece, praonica rublja, kemijska čistionica, 
frizerski i kozmetički salon, VIP sobe, suvenirnica, najam bicikla i sl.  
Također u ponudi imaju All Inclusive Light, ovom ponudom gosti su smješteni u Classic ili 
Premium sobi, imaju bogati samoposlužni doručak, ručak te večeru sa širokim izborom 
zagorskih i nacionalnih specijaliteta, neograničeno piće uz obroke, neograničeno kupanje na 
bazenima i noćno kupanje subotom, gratis jedan obiteljski izlet, neograničeno opuštanje u 
sauni, animacijski program za djecu, ali time i gratis boravak za dvoje djece. Cijena za 
noćenje iznosi 603,00  do 700,00 kn po osobi ovisno o odabiru sobe. Također u ponudi ima 
Spa opuštanje u iznosu od 432,00 kn po osobi, te Paket za umirobljenike koji uključuje 
polupansion, boravak od 5 noći sa raznim sadržajima u iznosu od 1 330,00 kn po osobi. 
Hotel Well ima svoju web stranicu na hrvatskom, slovenskom, engleskom, njemačkom, 
talijanskom i srpskom jeziku gdje gosti mogu na lak način rezervirati svoju sobu, vidjeti 
sadržaje i usluge koje nudi, dizajn hotela, lokaciju i sve potrebne informacije. Promovira se 
putem facebook stranice, youtube – a i instagram profila. 
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Klijenti mogu izvršiti rezervaciju smještaja i drugih usluga  putem  booking.com, tripadvisor 
– a, holidaycheck – a i drugih online portala, i kao što sam već navela, preko web stranice. 
Sljedeće slije prikazuju zadovoljstvo gostiju koji su boravili u hotelu te koristili njegove 
usluge.  






























Iz navedenog možemo vidjeti kako su gosti veoma zadovoljni sa smještajem, uslugom i 
















Upotreba inovacija u hotelskoj industriji značajno je promijenila cjelokupno poslovanje. 
Hotelska poduzeća stalno trebaju ulagati u svoje poslovanje i inovacije kako bi mogli 
zadovoljiti potrebe potrošača. Suvremeni turist tijekom putovanja očekuje više od odmora, 
očekuje jedinstven doživljaj i zato bira drugačije i inovativne turističke proizvode i usluge. 
Smatram da pojavom tehnologije kao što su roboti ne ide u prilog razvijanju odnosa s 
gostima, jer oni ipak nisu ljudska bića koja će uzvratiti topao osmijeh gostu i biti gostoljubivi 
poput nas ljudi. Opet s druge strane to će osoblju olakšati poslovanje i prije svega smanjiti 
troškove hotelskog poduzeća. Razvoj i  napredak tehnologije je pojednostavio poslovanje 
poduzeća,  i omogućio da na jednostavan i lak način komunicira sa svojim potencijalnim 
gostima. Sve više hotela se okreće ekološkom načinu poslovanja tako da koriste što je više 
moguće resursa iz okoliša, te u svoju ponudu uvode zdravu i  raznovrsnu gastronomsku 
ponudu, ali i sve više sportsko - rekreativnih aktivnosti i sadržaja.  Što se tiče Hrvatske, zbog 
masovnog turizma i kratke sezone, vrlo je teško održati turističke destinacije potpuno čistima. 
Ali naravno, postoje potencijali da trend eko hotela u budućnosti  sve više raste, jer su turisti 
iz godine u godinu sve više ekološki osviješteni i u smještajnim objektima su spremni platiti 
više za „zeleni“ turistički proizvod. Kvaliteta usluge igra veliku ulogu u hotelskim 
poduzećima, jer turisti očekuju da dobe onu količinu i kvalitetu usluge za koliko su utrošili 
svoj novac. To se odnosi na gostoljubivost osoblja, gastronomsku ponudu, opseg ponude, 
raznovrsnost sadržaja i atrakcija i sl.  
Dostupnost Interneta u svijetu, hotelskim poduzećima je omogućilo komunikaciju preko 
društvenih mreža koje danas imaju važan faktor u razmjenjivanju informacija sa 
potencijalnim gostima. Rezervacijske portale poput Booking.com, Expedia i sl. dnevno 
posjeti velik broj korisnika, pogotovo tijekom sezone. Rezervacijski sustavi i web stranice 
uvelike turistima omogućuju pojednostavljen način rezervacija smještajnih jedinica tako da ne 
troše previše vremena za svoje planiranje putovanja.  
Hotelska poduzeća troše veliki dio prihoda na promociju svojih proizvoda i usluga. Osim 
promoviranja putem televizije, radija, društvenih mreža, jedna od boljih promocija je „usta do 
usta“ gdje rodbina, prijatelji, susjedi ili poznanici međusobno pričaju o turističkoj destinaciji 
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